ROMANIA

LEGE pentru completarea

Legii nr. 161/2003 privind unele misuri pentru asigurarea transparentei in exercitarea
demnititilor publice, a functiilor publice si in mediul de afaceri, prevenirea §i sanctionarea
coruptiei precum si a Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la informatii de interes public

Parlamentul Romaniei adopta prezenta lege.

Art. I. - La Titlul II din Legea nr. 161/2003 privind unele misuri pentru asigurarea
transparentei in exercitarea demnititilor publice, a functiilor publice si in mediul de afaceri,
prevenirea si sanctionarea coruptiei, publicatid in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I nr.
279 din 21 aprilie 2003, cu modificirile si completirile ulterioare, dupa capitolul V se
introduce un nou capitol, Capitolul VI, cu urmitorul cuprins:

,,Capitolul VI - Sistemul de feedback de la cetiiteni in institutiile si autoritatile publice

Articolul 1. - (1) Se instituie sistemul de feedback de la cetiiteni in institutiile si autoritatile
publice, in vederea monitorizirii calititii serviciilor publice si a imbunatatirii acestora.

(2) Sistemul de feedback va fi pus la dispozitia cetitenilor prin intermediul mai multor
canale, inclusiv prin intermediul formularelor electronice, email, telefon si posta. Institutiile si
autorititile publice vor asigura accesul la aceste formulare si vor furniza informatii clare si
concise cu privire la modalititile de utilizare a acestora, astfel incit cetitenii sd poata sa si
exprime opiniile cu usurinti si eficienta.

Articolul 2. - Institutiile si autorititile publice sunt obligate si asigure cetitenilor accesul la
formularele de feedback si si afiseze informatii clare si complete privind modalitatea de
transmitere a feedback-ului.

Articolul 3. -

(1) Feedback-ul de la cetiteni va fi afisat pe pagina de internet proprie a institutiei sau
autoritatii publice.

(2) Feedback-ul de la cetiiteni va fi centralizat si analizat de ciitre fiecare institutie sau
autoritate publici, in vederea elaboririi de rapoarte periodice privind calitatea serviciilor
publice si imbunititirea acestora, cu respectarea legislatiei cu privire la datele cu caracter
personal.

(3) Rapoartele periodice privind calitatea serviciilor publice si imbunititirea acestora vor fi
publicate pe site-urile web ale institutiilor si autoritiitilor publice, in sectiunea dedicata
transparentei.
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Articolul 4. - (1) Institutiile si autorititile publice vor fi evaluate periodic in baza
feedback-ului primit de la cetiiteni, iar rezultatele evaluarii vor fi ficute publice. Institutiile si
autorititile publice vor analiza feedback-ul primit si vor lua masurile necesare pentru a
imbunititi calitatea serviciilor oferite, precum si pentru a imbunitati canalul de comunicare
cu cetitenii. Aceste masuri vor fi implementate intr-un interval rezonabil de timp si vor fi
raportate periodic ciitre ministerul cu atributii in domeniul administratiei publice.

(2) In cazul in care institutiile sau autorititile publice nu reusesc s asigure o calitate adecvata
a serviciilor publice, conducitorii acestora vor lua maisurile necesare pentru remedierea
situatiei.”

Art. IL - La articolul 5, alineatul (1) din Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatii
de interes public, publicatd in Monitorul Oficial al Romainiei, Partea I nr. 663 din octombrie
2001, cu modificirile si completirile ulterioare, dupi litera i) se introduce o noui liter3, lit. j),
cu urmitorul cuprins:

»j) rapoartele periodice privind calitatea serviciilor publice si imbunititirea acestora in baza
feedback-ului primit de la cetiteni.”

Art. III. - Pentru punerea in aplicare a prezentei legi, Ministerul Dezvoltarii, Lucrarilor
Publice si Administratiei va aloca resurse financiare si umane necesare.

ANEXA

Chestionarul de feedback al cetiteanului

fntrebare Optiuni raspuns

1. Cat de multumit/a sunteti de serviciile | Nota 1-4
publice oferite de institutia/autoritatea 1 - Foarte nemultumit/a;
publica? 2 - Nemultumit/;

3 - Multumit/3;

4 - Foarte mulfumit/a.

2. Cat de multumit/d sunteti de activitatea | Notd 1-4

si implicarea personalului cu care ati 1 - Foarte nemultumit/a;
interactionat in institutia/autoritatea 2 - Nemultumit/a;
publica? 3 - Multumit/a;

4 - Foarte multumit/a.

3. Cat de multumit/a sunteti de Nota 1-4
instructiunile pe care le-ati primit 1 - Foarte nemultumit/a;
pentru a obtine serviciul public 2 - Nemultumit/a;
solicitat? 3 - Multumit/a;
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4 - Foarte multumit/a.

4. A fost nevoie sa reveniti cu alte DA/NU
documente justificative pentru a
beneficia de serviciul public solicitat?

5. Cat de multumit/a sunteti de site-ul web | Notd 1-4
a institutiei/autoritatii publice? 1 - Foarte nemultumit/a;
2 - Nemultumit/a;
3 - Multumit/a;
4 - Foarte multumit/a.

6. Ati primit explicatii clare cu privire la | DA/NU
eventualul refuz de a vi se elibera
anumite documente?

7. Considerati cd timpul de asteptare DA/NU
pentru a beneficia de serviciul public a
fost unul rezonabil?

8. Considerati ca ati fost asistat de DA/NU
personalul cu care ati interactionat in
institutia/autoritatea publica in mod
corespunzator?

9. Vi s-au solicitat bani sau alte atentii de | DA/NU
cétre personalul din
institutia/autoritatea publica?

10. (Dac4 ati raspuns DA la intrebarea nr. DA/NU
9) Doriti sé raportati faptul ca vi s-au
solicitat bani sau atentii?

Aceastd lege a fost adoptatd cu respectarea art. 75 si ale art. 76 alin (1) ale Constitutiei Romaniel,

republicata.
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